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PARTIE V — RELIE TON ENTREPRISE POUR QU’ELLE
PUISSE MIEUX FONCTIONNER



CHAPITRE 23 — VOIS CE QUI SE PASSE VRAIMENT

CAS PRATIQUE — UBER

Avant de demander a I'IA de prédire, recommander ou agir, ton
entreprise doit d’abord savoir ce qui se passe réellement. Le cas Uber
montre pourquoi cette capacité de visibilité n’est pas un simple sujet
de tableaux de bord : elle dépend de données reliées, définies,
suffisamment fraiches, controlées et utilisables par les personnes
comme par les systemes.

23.1 — TU NE PEUX PAS AMELIORER CE QUE TU NE VOIS PAS

Imagine une entreprise qui veut utiliser I'IA pour prévoir ses ventes,
réduire ses retards ou mieux servir ses clients. Si elle ne sait pas
combien de commandes sont réellement ouvertes, ou elles se
trouvent, depuis combien de temps elles attendent ou pourquoi elles
échouent, I'[A part déja avec une vision incompléte du réel.

La premiére question n’est donc pas : « Quel modele allons-nous
utiliser ? » Elle est plus simple : « Que se passe-t-il maintenant, et
pouvons-nous le vérifier ? »

23.2 — UN TABLEAU DE BORD NE SUFFIT PAS

Un tableau de bord affiche des chiffres. Cela ne veut pas dire que
Ientreprise comprend ce qui se passe. Les données peuvent arriver
trop tard, étre incomplétes, mal définies ou impossibles a relier entre
elles.

L’observabilité, dans ce chapitre, désigne la capacité a reconstruire
suffisamment bien I’état d’un processus pour détecter un
changement, localiser un probléme et enquéter sur sa cause. Elle ne
garantit pas que ton diagnostic sera juste. Elle rend 'enquéte
possible.

23.3 — UBER DOIT RELIER LE MONDE PHYSIQUE AU MONDE NUMERIQUE

Une course Uber se déroule dans le monde réel : un client se trouve a
un endroit, un conducteur ailleurs, le trafic évolue, la demande
monte ou baisse, le temps passe. Pour piloter ce service, la plateforme



doit transformer une partie de ces événements physiques en traces
numériques exploitables.

Le cas est utile parce qu’il montre une idée simple : plus ton activité
dépend de situations qui changent vite, plus tu as besoin d’une
représentation numérique suffisamment fidéle de ce qui se passe.

23.4 — UNE OPERATION DEVIENT UNE SUITE D’EVENEMENTS

Une course peut étre décrite comme une succession d’événements :
demande, recherche d’un conducteur, proposition, acceptation, prise
en charge, trajet, arrivée, paiement, évaluation, incident éventuel.

Quand ces événements sont horodatés et reliés par des identifiants,
Ientreprise peut reconstruire une partie du parcours. Ce qui était
seulement vécu devient en partie observable.

23.5 — TRANSFORMER LE REEL EN DONNEES CHANGE DEJA L’ENTREPRISE

Dans une activité peu instrumentée, beaucoup d’informations
disparaissent apres I’action : temps d’attente, refus, demande non
satisfaite, retard, emplacement, rupture ou incident. Elles restent
parfois dans la mémoire d’une personne ou dans un message isolé.

Quand ces événements sont capturés de maniere structurée,
I’entreprise gagne une nouvelle capacité : elle peut revenir sur ce qui
s’est passé, comparer, repérer des écarts et apprendre.

23.6 — OBSERVE A PLUSIEURS ECHELLES

Une seule opération peut étre utile. Mais la valeur apparait aussi
quand tu peux changer d’échelle : une commande, une heure, une
zone, une journée, un magasin, une ville, un marché.

Tu peux alors poser des questions comme : combien de demandes
avons-nous regues ? combien ont été servies ? ou les retards se
concentrent-ils ? quelles situations reviennent souvent ? L’activité
devient plus mesurable.

23.7 — LA PREMIERE AUGMENTATION EST LA VISIBILITE

Avant de parler d’automatisation ou d’IA, une organisation peut déja
progresser en réduisant ses angles morts. Elle dépend moins



uniquement des comptes rendus tardifs et davantage de traces
structurées de l’activité.

La capacité nouvelle est concrete : voir davantage d’événements, plus
tot, a une échelle plus large, avec assez de contexte pour comprendre
ce qu’ils signifient.

23.8 — UNE DONNEE ENREGISTREE N’EST PAS FORCEMENT FIABLE

Une donnée peut exister dans ton systéme et pourtant étre
inutilisable : mauvaise valeur, doublon, absence de définition,
mauvais horodatage, propriétaire inconnu, statut obsolete ou
contexte manquant.

DONNEE ENREGISTREE #z DONNEE FIABLE.

L’architecture commence donc par la qualité et la responsabilité, pas
par 'accumulation.

23.9 — A GRANDE ECHELLE, LA DONNEE DEVIENT UNE INFRASTRUCTURE

Uber décrit une infrastructure composée de nombreux moteurs de
calcul, systemes de stockage et outils d’exécution capables de traiter
des opérations a I’échelle du pétaoctet. A ce niveau, stocker ne suffit
plus : il faut ingérer, transformer, servir, surveiller et gouverner les
données.

La lecon n’est pas que ton entreprise doit copier Uber. Elle est que
lorsque la donnée devient essentielle au fonctionnement, elle doit
étre traitée comme une infrastructure a maintenir.

23.10 — L’ACTIVITE PRODUIT DES DONNEES QUI PEUVENT AIDER L’ACTIVITE
SUIVANTE

Une opération produit des traces. Ces traces peuvent ensuite
alimenter une estimation, une alerte, une analyse, une prévision ou
un controle.

ACTIVITE - DONNEES - ANALYSE OU SYSTEME —. DECISION OU
ACTION - NOUVELLE ACTIVITE.

La boucle devient utile seulement si les données sont suffisamment
fiables pour revenir dans le processus.



23.11 — RELIE CE QUE VIT LE CLIENT A CE QUE FAIT LE SYSTEME

Sile temps d’attente augmente, le probléme peut venir de la
demande, du nombre de conducteurs disponibles, d’un service
informatique ralenti, d’'une donnée arrivée en retard ou d’'une autre
cause.

Un indicateur métier montre le symptéme. Les traces techniques
peuvent aider a chercher la cause. Une entreprise observable relie
donc autant que possible ’expérience visible au fonctionnement du
systeme qui la produit.

23.12 — DATACENTRAL MONTRE COMMENT OBSERVER UNE
INFRASTRUCTURE DE DONNEES

Uber présente DataCentral comme une plateforme interne
d’observabilité, d’attribution et de gouvernance de son
environnement de données. Elle donne notamment de la visibilité sur
les requétes, les applications, les cotts, les performances et certaines
dégradations.

I’idée importante pour toi est la suivante : quand l'infrastructure
devient complexe, il faut aussi pouvoir observer I'infrastructure qui
produit et transporte les données.

23.13 — REDUIS LE TEMPS ENTRE LE PROBLEME ET SA COMPREHENSION

Dans une organisation peu observable, le probléme peut d’abord
provoquer une plainte, puis une recherche manuelle dans plusieurs
systemes, puis une succession d’hypotheses. Chaque étape consomme
du temps.

Avec de meilleures traces, ’équipe peut passer plus vite du signal a la
localisation, puis au contexte et a I'investigation. Le but est de réduire
la latence de compréhension : le temps nécessaire pour comprendre
suffisamment ce qui se passe pour agir.

23.14 — A L’ECHELLE D’UBER, L’OBSERVABILITE EST ELLE-MEME UN
SYSTEME

Uber indique que son environnement big data traite, selon les
moteurs, des centaines de milliers d’applications et des millions de



requétes par jour. DataCentral doit donc suivre une infrastructure
que personne ne pourrait surveiller manuellement élément par
élément.

Cette donnée d’échelle est un fait de plateforme rapporté par Uber.
Elle ne prouve pas, a elle seule, un gain commercial. Elle montre
pourquoi ’observabilité devient elle-méme une capacité technique.

23.15 — AUTOMATISE LA DETECTION AVANT D’AUTOMATISER LA DECISION

Quand les volumes deviennent trop importants, ’entreprise doit
pouvoir détecter automatiquement certains écarts : ralentissement,
erreur, saturation, donnée anormale ou rupture de flux.

SYSTEME - METRIQUES - DETECTION - ALERTE - INVESTIGATION.

Cette automatisation ne remplace pas forcément le jugement. Elle
aide d’abord a attirer I’attention la ou elle est nécessaire.

23.16 — UNE DONNEE UTILE DOIT ARRIVER AU BON MOMENT

Une information peut étre exacte et pourtant arriver trop tard pour la
décision. Une rupture de stock découverte deux jours plus tard est
utile pour ’analyse historique, mais pas pour sauver la vente au
moment ou le client commande.

La qualité doit donc étre pensée avec plusieurs dimensions :
exactitude, complétude, cohérence, fraicheur et accessibilité.

23.17 — LA FRAICHEUR DEPEND DE LA DECISION

Pour raisonner simplement, la valeur opérationnelle d’'une donnée
dépend de quatre questions : est-elle assez juste ? pertinente pour le
probleme ? assez fraiche ? accessible a la personne ou au systéme qui
en a besoin ?

Ce n’est pas une formule scientifique. C’est un test pratique pour
éviter de traiter toutes les données comme si elles avaient la méme
valeur.



23.18 — CERTAINS PROCESSUS ONT BESOIN D’INFORMATIONS TRES
FRAICHES

Uber illustre ce principe avec des cas ou des informations récentes
peuvent influencer une estimation. Dans Michelangelo, I’exemple
historique d’Uber Eats combine des informations de la demande, des
données historiques et certaines variables calculées presque en
temps réel, comme le temps moyen récent de préparation d’un
restaurant.

Le besoin de fraicheur vient donc du processus, pas du prestige
technologique.

23.19 — TOUT N’A PAS BESOIN DU TEMPS REEL

Le temps réel coute plus cher, complique I'architecture et augmente
les exigences de fiabilité. Une décision prise une fois par mois n’a pas
besoin d’une donnée recalculée chaque seconde.

La bonne question est : a quelle vitesse cette information doit-elle
étre disponible pour changer utilement la décision ? Construis la
fréquence autour de cette réponse.

23.20 — DEFINIS LES MOTS AVANT DE COMPARER LES CHIFFRES

Deux équipes peuvent utiliser I’expression « client actif » et compter
deux choses différentes. L’une parle d’une connexion récente ; 'autre
d’un achat ; une troisiéme d’une transaction dans les trente derniers
jours.

Sans définition commune, la discussion sur les chiffres devient une
discussion sur des conventions cachées. Une entreprise observable
doit donc rendre ses définitions visibles.

23.21 — BEAUCOUP DE DONNEES NE CREENT PAS UNE VERITE COMMUNE

Marketing, finance et opérations peuvent afficher trois chiffres
différents pour un méme sujet parce qu’ils n’utilisent pas la méme
source, la méme période, le méme filtre ou la méme définition.

Le probleme n’est pas seulement technique. Il est sémantique :
I’entreprise doit décider ce que ses indicateurs veulent dire et quelle
source fait référence.



23.22 — CONSTRUIS UN DICTIONNAIRE DES INDICATEURS CRITIQUES

Pour chaque métrique importante, documente au minimum : son
nom, sa définition, son mode de calcul, sa source officielle, son
propriétaire, sa fréquence de mise a jour, ses droits d’acces et ses
limites.

Ce dictionnaire évite que les réunions commencent par « Quel chiffre
estle bon ? » au lieu de commencer par « Que devons-nous décider ?

»

23.23 — DESCENDS DU KPI JUSQU’AUX EVENEMENTS QUI LE COMPOSENT

Un taux d’annulation de 12 % n’explique presque rien a lui seul. Tu
dois pouvoir regarder les villes, les heures, les types de trajets, les
segments et les événements qui précedent ’annulation.

INDICATEUR - SEGMENT - EVENEMENTS - HYPOTHESES DE
CAUSE.

L’indicateur attire I’attention ; les traces permettent 'enquéte.

23.24 — LE REPORTING RACONTE ; L’OBSERVABILITE PERMET D’ENQUETER
Le reporting répond souvent a : « Qu’est-ce qui s’est passé ? »
L’observabilité cherche aussi a répondre a : « Ou ? depuis quand ? sur
quels cas ? quelles traces pouvons-nous examiner ? »

Elle ne transforme pas automatiquement un symptoéme en
explication. Elle donne de meilleurs chemins pour chercher.

23.25 — LES MODELES D’IA DEPENDENT AUSSI D’UNE BONNE CIRCULATION
DES DONNEES

Michelangelo a été concu par Uber pour standardiser le cycle de
travail du machine learning : préparation des données, entrainement,
évaluation, déploiement, prédiction et suivi. L’'un des problemes a
résoudre était d’éviter que chaque équipe construise ses propres
pipelines incompatibles.

L’TA ne repose donc pas seulement sur un modeéle. Elle repose sur une
chaine de données reproductible et surveillée.



23.26 — UNE « FEATURE STORE » EST UNE BIBLIOTHEQUE DE VARIABLES
REUTILISABLES

En machine learning, une feature est une variable utilisée par un
modele : activité récente, distance, historique, fréquence, contexte,
par exemple. Une feature store permet de stocker et partager des
variables définies de maniere plus cohérente entre plusieurs projets.

Pour le grand public, retiens surtout ceci : si dix équipes recalculent
la méme information de dix manieres, les modeéles risquent de parler
dix langages différents. La standardisation réduit ce probléme.

23.27 — OBSERVE AUSSI LES MODELES APRES LEUR MISE EN PRODUCTION

Un modele peut bien fonctionner au moment du test puis se dégrader
quand les données, les comportements, les produits ou les regles
changent. Une canalisation de données peut aussi casser sans que le
modeéle lui-méme ait changé.

L’entreprise doit donc suivre non seulement son activité, mais aussi
le comportement de ses modeles en production.

23.28 — UNE BONNE PERFORMANCE PASSEE NE GARANTIT PAS LA SUITE

Saison, réglementation, prix, concurrence, géographie ou habitudes
des clients peuvent modifier le contexte. Un modéle qui était bien
calibré hier peut I’étre moins demain.

Quand c’est possible, compare la prédiction au résultat réel, mesure
I’écart et vérifie si le modele reste suffisamment fiable pour I'usage
prévu.

23.29 — DEPLOIE LES MODELES PAR ETAPES

Uber décrit en 2025 plusieurs garde-fous de déploiement : tests avant
production, shadow testing, lancement progressif sur une fraction du
trafic, monitoring continu, plans de repli et rollback automatique
quand certains seuils sont dépassés.

Le principe grand public est simple : n’expose pas immédiatement
toute ton activité a un systeme nouveau. Teste, observe, augmente
progressivement ’exposition et garde un chemin de retour.



23.30 — PLUS LE SYSTEME EST PUISSANT, PLUS UNE ERREUR PEUT SE
PROPAGER

Un défaut limité a un petit périmetre n’a pas le méme impact qu'un
défaut déployé partout en méme temps. C’est pourquoi les
déploiements progressifs, les seuils d’alerte et les mécanismes de
retour arriére sont importants.

La capacité a agir vite doit toujours étre accompagnée de la capacité a
arréter vite.

23.31 — AVANT / TRANSFORMATION / APRES

La transformation ne consiste pas a remplacer une entreprise « sans
données » par une entreprise « avec données ». Elle consiste a rendre
les événements plus tracables, les définitions plus partagées, les
systémes plus observables et les décisions mieux reliées a des
informations vérifiables.

23.32 — CE QUI CHANGE VRAIMENT

Le changement n’est pas que ’entreprise possede « plus de data ». Il
vient de la combinaison de fondations : instrumentation, identifiants,
horodatage, pipelines, stockage, définitions, gouvernance, monitoring
et outils d’analyse.

Ces fondations permettent de capturer, relier, transformer, analyser
et surveiller davantage d’événements de maniére cohérente.

23.33 — L'INTERET DU CAS UBER EST LA CONTINUITE DE LA
REPRESENTATION

Uber est utile ici parce qu'une grande partie de son activité physique
et numérique doit étre convertie en événements exploitables, traités
a différentes vitesses puis utilisés par des systemes analytiques et de
machine learning.

L’entreprise cherche aussi a observer ses propres plateformes de
données et ses modeles. La capacité centrale du chapitre est donc la
visibilité opérationnelle, pas la simple accumulation de données.



